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RESUMEN

Objetivo: Determinar cudles son los factores asociados a la percepcidén que tienen los
estudiantes sobre la calidad del servicio que reciben en la Universidad San Pedro de
Chimbote. Método: Descriptivo correlacional Diseno: No experimental transversal; se
encuestd a 258 estudiantes de las seis facultades de la Universidad, Se disend un instrumento
con 9 preguntas para los factores y con 45 items tipo Likert para la calidad del servicio, que
fue validado por expertos, para elaborar este instrumento se tomdé como base el Modelo
SERVQUAL y el Modelo de calidad para la acreditacion de las carreras profesionales
universitarias del CONEAU. Resultados: Se encontré que una la dimensidn Extension
universitaria y proyeccién social es considerada como aceptable (37,2% de insatisfaccion) y
las ofras dimensiones son consideradas como en proceso de mejora (de 40% a 60% de
insatisfaccién). La Facultad es el Unico factor que estd asociado significativamente con la
percepciéon del estudiante sobre la calidad del servicio (Chi-cuadrado = 19,887 y p=0,001).
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ABSTRACT

Objective: Determine which factors are associated with the perception that students have
about the quality of the service they receive at San Pedro de Chimbote University. Method:
Correlational description Design: Non-experimental fransversal; 258 students from the six
faculties of the University were surveyed. An instrument was designed with 9 questions for the
factors and with 45 Likert-type items, which was validated by experts, in order to elaborate
this instrument, the SERVQUAL Model and the Model were taken as a basis. of quality for the
accreditation of the university professional careers of the CONEAU. Results: It was found that
one-dimension University Extension and Social Projection is considered as acceptable (37.2%
dissatisfaction) and the other dimensions are considered to be in the process of improvement
(from 40% to 60% of dissatisfaction). The Faculty is the only factor that is significantly
associated with the student's perception of the quality of the service (Chi-square = 19.887
and p=0.001).
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INTRODUCCION

En esta investigacion la calidad en el
servicio se conceptualiza como: una de
las palancas competitivas de los negocios
y organizaciones publicas en la actlo-
lidad. Précticamente en todos los sectores
de la economia se considera el servicio all
cliente como un valor adicional en el caso
de productos tangibles y por supuesto, es
la esencia en los casos de empresas de
servicios. En este contexto las universi-
dades como instituciones que prestan
servicios educativos también se encuen-
fran en una suerte de competencia.

La percepcion de la imagen universitaria
de los docentes se encuentra en el nivel
mds alto y en el nivel mds bajo hacia la
imagen del placer. Ademds, la dimension
mds alta es el compromiso y la mds baja
es la identificacion con la organizaciéon
(Kasalak et al., 2019).

La dimension “curriculum” es el principal
antecedente de la satisfaccién de los
estudiantes, mientras que “servicios e
instalaciones” no juegan un papel impor-
tante, a pesar de que son necesarias para
proporcionar un buen servicio (Marimon et
al., 2019).

Las dimensiones: tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, la empatia y la
garantia, estd significativamente relacio-
nado con la satisfaccién general de los
estudiantes de todas las modalidades de
estudio, los estudiantes a distancia eran los
mds satisfechos en todas las dimensiones,
seguido por los estudiantes de la tarde y la
menor eran estudiantes de tiempo com-
pleto. Los estudiantes con menos con-
tacto con el personal y las instalaciones
de la universidad parecen estar mds
satisfechos (Mwiya et al., 2019).

Las percepciones de los estudiantes inter-
nacionales sobre la calidad del servicio
experimentado en las universidades
publicas de Malasia son significativamente
diferentes en las regiones de Asia, Medio
Oriente y Africa (Wan Mustffa, et al., 2019).
Hay una serie de factores infternos vy
externos que contribuyen a las opiniones
positivas y negativas de los estudiantes
sobre el estado del maestro y la
ensenanza en general (Al-Busaidi, 2019).
Existe una correlacion significativa entre
las dimensiones de la calidad del servicio y
la brecha de superioridad del servicio y las
regiones geogrdficas de Irdn (p<0,01). Los
resultados obtenidos del presente estudio
mostraron que los usuarios estdn relativa-
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mente satisfechos con la calidad de los
servicios prestados por las bibliotecas uni-
versitarias iranies (Ramezani et al., 2019).
Hay necesidad de desarrollar la compe-
tencia profesional y contenida de los
planes de estudio. Es necesario hacer vy
proporcionar programas apoyados por €l
aprendizaje auto dirigido y programas de
apoyo al empleo para los estudiantes.
Mejorar el apoyo de becas (Hur, 2018).

El grado de satisfaccion con los servicios
administrativos electronicos se relaciona
con los criterios: disponibilidad, facilidad
de uso, buena organizacién, la capa-
cidad de respuesta de los servicios a las
necesidades y expectativas de los estudi-
antes, y el grado de informacidén. Por otra
parte, los problemas con cursos y la biblio-
grafia parece tener un impacto negativo
sobre el grado de satisfaccidon de los
estudiantes con los servicios correspon-
dientes (Darra y Papanthymou, 2018).

Los primeros esfuerzos por definir la
calidad del servicio se inclinan a hacerlo
de acuerdo con los criterios del prestatario
con la consecuente adaptacién a las
especificaciones definidas por el pro-
ductor. Es asi que (Levitt, 1972) propone
aplicar a la produccién de los servicios de
salud definiciones y técnicas de control de
calidad similares a las de manufactura.
Segun (Zeithaml, 1988) explica que a "“éste
enfoque de la calidad se le conoce como
calidad objetiva, que se refiere a la supe-
rioridad medible y verificable del servicio
frente a un ideal estadndar”.

Después de varias conceptualizaciones se
produce un cambio en la visidn objetiva
de la calidaod del servicio es asi que
(Gronroos, 1978 y 1982) manifiesta que:
“"dada la inmaterialidad, los servicios
requieren una activa interaccién entre el
comprador y el proveedor”. Gil, (1995)
explica que esta relacion entre com-
prador y proveedor “origina un concepto
de calidad del servicio percibida, que
implica el juicio subjetivo del cliente sobre
el servicio que recibe. El hablar de
percepcion lleva a formular el concepto
de calidad del servicio desde la éptica del
cliente.

Para la operacionalizacion y medicion de
la calidad del servicio existen desde el
punto de vista de dos perspectivas: La
primera perspectiva se basa en el
paradigma de la desconfirmaciéon que
estd apoyada por los estudiosos Gronroos
y Parasuraman y la segunda perspectiva

208


http://dx.doi.org/10.17268/sciendo.2019.027

O. Robles et al.

afirma que la calidad del servicio se debe
medir solamente con las percepciones del
consumidor que es afimada por los
autores Cronin et al. (1992).

Existen diferentes modelos para la
medicién de la calidad del servicio entre
ellos tenemos:

El Modelo de Parasuraman ef al. (1986)
mds conocido como el modelo SERVQUAL
(el cual posteriormente ha sido adaptado
para su aplicacién en los servicios de
salud) considera que la calidad del servi-
cio es una nocién abstracta debido a las
caracteristicas propias del servicio: intangi-
biidad (no se pueden tocar), heteroge-
neidad (varian, son dificiles de gener-
alizar), inseparabilidad de produccién y
Cconsumo (se consumen mientras se produ-
cen) y la caducidad (no se pueden alma-
cenar). En este modelo la calidad de
servicio es la minimizacién de la distancia
entre las expectativas del cliente con
respecto al servicio y la percepcion de
este fras su utilizacion. Cuando este
modelo se aplica en el campo de salud se
fiene que los usuarios, en este caso, los
pacientes, evaltan la calidad de servicio
a través de cinco dimensiones: (Tangibi-
lidad, Confiabilidad, Respuesta Proyec-
cion de Seguridad, Empatia.

El objetivo general fue determinar cudles
son los factores asociados a la percepciéon
que tienen los estudiantes sobre la calidad
del servicio que reciben en la Universidad
San Pedro de Chimbote.

MATERIAL Y METODOS

Tamaho y seleccioén de la muestra

La poblacion estd constituida por 7692
estudiantes de la Universidad San Pedro,
matriculados en el ano 2017. La muestra lo
constifuyen 258 estudiantes de las dife-
rentes escuelas profesionales de la Univer-
sidad San Pedro. La muestra se distriouyd
proporcionalmente por cada escuela que
fue calculada con la férmula para mues-
fra para proporciones para una poblacion
finita y es de la siguiente manera:

Protocolo de recogida de la muestra

Para la elaboracion del instrumento se
fuvo como base el modelo Servqual y
como referencias el modelo de calidad
de la acreditacion universitaria.

Para validar el instrumento se considerd la
opinidn de tres expertos y coeficiente Alfa
de Cronbach (a=0,85) y para las dimen-
siones un andlisis factorial. Este instru-

DOI: http://dx.doi.org/10.17268/sciendo.2019.027

SCIENDO 22(3): 207-212, 2019

mento, a diferencia del modelo Servqual,
las preguntas para la opinion de las
expectativas y de la percepciéon de cada
indicador de las siefe dimensiones se
colocaron en una misma hoja y en una
misma fila. También indicamos que el
andlisis se realizdé considerando la satisfac-
cién o insatisfaccién por cada sujeto en
cada una de las dimensiones y en forma
general, diferente al modelo Servqual que
lo analiza la satisfaccion o insatisfaccioén,
pero para cada item.

Procesamiento de datos

Para le andlisis de los datos primero se
tuvo en cuenta cada una de las siete
dimensiones y después en forma general,
para ello se elaboraron cuadros, graficos,
porcentajes e infervalos de confianza.
Para el andlisis de los datos se considerd
como usuarios satisfechos (alumnos) a los
valores positivo (+) y cero (0), obtenidos
por la diferencia entre las percepciones
(P) v las expectativas (E). Y como usuarios
insatisfechos a los valores negativos (-).
Para la interpretacién de los resultados
también se considerd un andlisis de la
insatisfaccion con la siguiente matriz de
mejora:

Tabla 1
Matriz para determinar la necesidad de mejora
Porcentaje de insatisfaccion situacién de mejora

Porcentaje de

. ; - Situacién de mejora
insatisfaccion

> 60% Por mejorar
De 40 a 60% En proceso
< de 40% Aceptable

Para el cdlculo de intervalos de confianza
para proporciones se Utilizd el 95% de
confianza.

RESULTADOS Y DISCUSION

En la tabla 2 podemos apreciar que la
dimensidon donde existe mayor satisfaccion
es Extension Universitaria y proyecciéon
social (62,8%) y la dimensibn Docentes/
Administrativos (57,8%). Contrario a esto
tenemos que la dimensiobn con mayor
insatisfaccion corresponde a la dimensidn
Infraestructura y equipamiento (54,3%).
También podemos indicar que el porcen-
taje de satisfechos en toda la poblacion
se encontrard entre un 39,6% y un 51,8%,
con una confianza de 95%. Contrario @
esto tenemos que el porcentaje de insatis-
fechos se encontrard entre 48,2% vy 60,4%.
En esta tabla 2, también se muestra que
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en infraestructura y equipamiento, mdas de
la mitad de los estudiantes se encuentran
insatisfechos con el servicio recibido, Por
ofro lado se tiene a Gathoni y Van der
Walt (2019) quien indica que en los
servicios de biblioteca en los paises de
desarrollo existen brechas de calidad,
situacion similar a la que manifiesta Darra
y Papanthymou (2018) quienes indican
que la bibliografia estdn generando un
impacto negativo en el grado de
satisfacciéon de los estudiantes. También se
fiene a Makoe y Nsamba (2019) y Gregory
(2019) quienes afirman que las dimen-
siones a aspectos intangibles donde se
encuentra la infraestructura y equipami-
ento, y por ende las bibliotecas, registran
un bajo nivel de satisfaccion con el servi-
cio. Situacién contraria a la que presenta
Ramezani et al., (2019) que indica que los
usuarios de las bibliotecas de las
universidades iranies estdn relativamente
satfisfechos con el servicio.

También se puede apreciar que la mitad
de los estudiantes indican estar satisfechos
con la dimensibn de Ensehanza -
Aprendizaje, al respecto Hur (2018) dice
gue es necesario mejorar las compe-
tencias y planes de estudios, situacion
similar es la que plantea Marimon, et al
(2019) donde indica que el principal
antecedente de la satisfaccion es el
curriculum.

Tabla 2

Percepcidon de los estudiantes sobre la calidad del
servicio universitario en cada una de las dimensiones
y en forma general

SCIENDO 22(3): 207-212, 2019

En esta tabla 3, también se tiene que
existe una relacion altamente significativa
entre la percepcién de la calidad y la
facultad a la que pertenece el estudiante,
al respecto se tiene a Mwiya, et al. (2019)
quien indica gue las dimensiones de la
percepciobn de la calidad estdn
relacionadas a las diferentes modalidades
de estudio. También en Malasia la
percepcion general de los estudiantes de
educacién a distancia, sobre la calidad
del servicio, es menor en las cinco
dimensiones de la calidad del servicio
para las universidades privadas. Las
dimensiones que influyen en la calidad
general del servicio son notablemente
diferentes para las universidades publicas
y privadas (Hamid vy Yip, 2019). Entre las
dimensiones de calidad de servicio,
entorno de la biblioteca y el servicio en
general eran considerados como de alta
importancia (Afthanorhan et al. 2019).

Tabla 3
Relacién entre Factores y percepcion de los
estudiantes sobre la calidad del servicio universitario

Variables Factores X2 p
Facultad ala que 19.887 0,001
Pertenece
Ciclo de estudios 0,079 0,961
Puntaje promedio 3,028 0,387

Calidad Ingreso mensual Familiar 1,406 0,495
del Ocupacion

servicio  (Trabaja y estudia) ezt 01202

Zona donde vive 0,049 0,824

Tenencia de pareja 0,019 0,890

Sexo 0,352 0,553

Edad 4,175 0,243

Percepcién de la
calidad
Satisfecho Insatisfecho Total

Dimensiéon

f % f % f %

Planificacion,

Organizacién 146 56,6 112 43,4 258 100.0

Direccién y

Control

Ensenanza— 435 510 14 488 258 100.0
Aprendizaje

Investigacién 143 554 115 44,6 258 100.0
Extension y

proyeccién 162 628 96 37,2 258 100.0
social

DEBEMED 149 57,8 109 422 258 100.0
Administrativos

Infraestructura

y 118 45,7 140 54,3 258 100.0
equipamiento

Bienestar 151 58,5 107 41,5 258 100.0
Total 118 45,7 140 54,3 258 100.0

Satisfecho 1C.0,95 — 39,6 <p<51,8
Insatisfecho IC.0,95 — 48,2<p <60,4
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En la tabla 3 se fiene que no existe rela-
cién entre el ciclo de estudios y la percep-
cién del estudiante sobre el servicio que
recibe, al respecto tenemos a Moyo vy
Ngwenya (2018) quienes dicen que el
servicio recibido difiere del ano de estudio,
también Darra y Papanthymou (2018)
indican que el grado de satisfaccion con
los servicios se relacionan con el grado de
informacion.

En la tabla 3, se tiene que no existe una
relacion entre percepciéon de la calidad vy
zona donde vive el estudiante, al respecto
se fiene a Wan Mustffa et al. (2019), que
manifiesta que las percepciones de los
estudiantes son diferentes segun regiones
de Asia, Medio Oriente y Africa.

En la tabla 3 se aprecia que no existe una
relacion entre percepciéon de la calidad y
sexo, al respecto se tiene a Moyo vy
Ngwenya (2018) quien indica que existen
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diferencias basadas en el sexo del estu-
diante.

Entre ofros resultados importantes logrados
en esta investigacion se tiene que:

La Facultad con mayor porcentaje de
satfisfechos corresponde a la Facultad de
Ciencias de la Salud (59.5%) y contrario a
esto tenemos que la Facultad de la
Facultad con mayor porcentaje de
insatisfechos corresponde a medicina y
derecho con un porcentaje de 857% vy
83,3% respectivamente.

El nivel de satisfaccién entre los diferentes
ciclos se encuentra entre 44,6% y 46,4%,
por otro lado, fenemos que el porcentaje
de insatisfechos se encuentra ligeramente
mayor al 50%. Lo que no muestra una
diferencia de satisfaccidén por ciclos de
estudios.

El mayor porcentaje de satisfechos (60,0%)
se muestran en aquellos que presentan
menor puntaje promedio (10 o menos
puntos) y contario a esto tenemos que el
mayor porcentaje de insatisfechos se
registra en aquellos estudiantes que tienen
un alto puntaje promedio (de 17 a mds
puntos).

El mayor porcentaje de satisfechos (47.7%)
les corresponde a aquellos estudiantes
que tienen ingresos de 300 o menos vy
confrario a esto ftenemos que mayor
porcentaje de insatisfechos se registra en
aquellos estudiantes que tienen un ingreso
por encima de los 3000 soles.

Mayor porcentaje de satisfechos (55,9%)
se muestran en aquellos estudiantes que
frabajan y estudian y confrario a esto
tfenemos que el porcentaje de insafisfecho
(55.8%) corresponde a aquellos que solo
estudian.

Existe un porcentaje ligeramente mayor
de safisfechos (459%) en aquellos
estudiantes que viven en la zona urbana y
confrario a esto fenemos que el
porcentaje de insatisfechos que viven en
la zona rural es (57,7%).

Existe un porcentaje ligeramente mayor
de safisfechos (46,9%) en aquellos
estudiantes no tienen pareja y contrario a
esto tenemos que el porcentagje de
insatisfechos (54,4%) es ligeramente mayor
en aquellos que indican tener pareja.
Existe un porcentaje mayor de satisfechos
(47,6%) en aqguellos estudiantes que son
mujeres y confrario a esto tenemos que los
hombres presentan mayor porcentaje de
insatisfechos (56,1%).
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Mayor porcentaje de satisfechos (80,0%)
les corresponde a aquellos estudiantes
que tienen una edad menor a 18 anos, vy
confrario a esto tenemos que mayor
porcentaje de insatisfechos se registra en
aqguellos estudiantes que tienen una edad
de 22 a 25 anos.

CONCLUSIONES

La dimensidon que es aceptable (37,2% de
insatisfaccion) es la de Extensidn univer-
sitaria y Proyecciéon social y las otras seis
dimensiones (Planificacién, organizacion,
direccién y control, Ensenanza Aprend-
izaje, Investigacion, Docentes / Adminis-
trativos, Infraestructura y equipamiento vy
Bienestar.) se pueden considerar en un
proceso de mejora.

En forma general se tiene que el 45,7% de
los estudiantes de la Universidad San
Pedro indica estar satisfecho con la cali-
dad del servicio y el 54,3% estd insatis-
fecho.

El Unico factor que registra una asociacién
o relacion altamente significativa entre la
percepcion que tiene el estudiante sobre
la calidad del servicio que recibe en la
Universidad San Pedro es la Facultad a la
pertenece. Situacidn que no se presente
con las otras dimensiones.

La dimensidn que necesita mayor aten-
cién para superar su nivel de insatisfaccion
es Infraestructura y equipamiento.
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